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Günümüz konut sektöründeki rekabetçi ortam, uzun dönemde kalıcı olmayı hedefleyen firmaların 
müşteri tatminine odaklanmasını zorunlu kılmıştır.  Kaliteyi belirleyen müşteridir; dolayısıyla konut 
üretimi sektöründe gerek sürecin gerekse de bitmiş ürünün kalite gereksinimleri müşteri tarafından 
şekillendirilmektedir. Bu da, her bir proje için hedef kitlenin belirlenerek özgün talep ve beklentile-
rin tespit edilmesi gereğini doğurmuştur. Konutta kullanıcı tatmininin, konut üreticilerinin perfor-
mansının göstergeleri arasında önemli bir yeri olduğunu savunan bu çalışmada, günümüzün toplu 
konut eğilimleri doğrultusunda müşteri ihtiyaç ve beklentilerinin projelere ne oranda yansıtıldığı 
araştırılmıştır. Değerlendirmeden çıkan sonuçlar ışığında, Kalite Fonksiyon Yayılımı metodolojisi-
nin (KFY) konut üretim sektörüne uyarlanabilirliği sorgulanmış ve bunu deneyen bir örnek model 
geliştirilmiştir. Bu çalışmada KFY’nin inşaat sektörüne uyarlanması için yapılan çalışmalara bir 
katkı sağlamak hedeflenmiştir. Bu amaçla, TOKİ’nin gelir paylaşımı modeli çerçevesinde çeşitli 
yüklenici firmalar tarafından orta ve üst gelir grubuna yönelik olarak gerçekleşen toplu konut üre-
timi için, temel müşteri beklentilerinin firmaların üretim serüvenlerindeki kritik eylem ve adımlarıy-
la ilişkilendirildiği bir alan çalışması yapılmıştır.  Çalışmanın bulguları, konut üretim sektörünün 
KFY metodolojisinden belirgin şekilde yarar sağlayabileceğini göstermiştir. Sonuç olarak, bazı sı-
nırlayıcı ve zorlayıcı faktörlere rağmen KFY’nin konut sektöründe müşteri memnuniyetini arttırmak 
için stratejik bir araç olarak kullanılabilirliğini göstermenin yanı sıra, firmalara kendi özgün proje-
leri için değişik kapsam ve boyutlarda uyarlayabilecekleri bir sistem ve metot önerilmiştir. 
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Quality Function Deployment  
methodology for evaluating customer 




Along with the concept of globalization, the competi-
tion among the world markets has become stronger 
and as a result, customer satisfaction has become 
the most important way for companies to differenti-
ate themselves from their competitors. Thus, the 
companies must accurately determine the customers’ 
needs and requirements in order to achieve perfect 
and permanent customer satisfaction.  Because of 
the complex nature of the construction process and 
the unique characteristics of the industry, it is quite 
difficult to determine the customers’ needs and 
expectations accurately.  However, according to 
today’s business trends, customer satisfaction is the 
key factor of quality, and customers are the ones 
who determine and rate the quality. Therefore, 
construction companies must adopt customer 
focused systems to evaluate the customers’ 
requirements and to transform these requirements 
into the production process.   Supposing that the 
performance of a mass-housing producer could be 
evaluated by customer satisfaction, it is explored 
what percentage of the customers’ needs and expec-
tations has been concerned and adapted in accor-
dance with today’s mass housing trends. With the 
guidance of this evaluation, the applicability of the 
Quality Function Deployment (QFD) methodology 
to mass housing sector has been questioned and a 
sample model has been proposed for its adaptation 
to the sector.  
 
Quality Function Deployment (QFD) is a planning 
methodology of TQM for transforming the custom-
ers’ needs and requirements through the production 
processes into the completed facility.  Within the 
context of this study, an attempt has been made to 
contribute to developments pertaining to the adapta-
tion of QFD to the construction industry. Supposing 
that mass house production is the most similar type 
of building construction to the industrial type serial 
production; it is claimed that mass housing sector 
can propose a suitable practice platform for QFD 
adaptations to construction. Therefore, a suggestion 
has been proposed for the implementation of QFD in 
mass housing sector and a case study has been dri-
ven by which the basic customer expectations and 
requirements have been associated with the mass 
house producers’ main activities and operations of 
the project process.  Subsequently, the steps of the 
QFD process are followed and the House of Quality 
(HOQ) chart has been developed.  The focus and the 
findings of this study are limited to the mass housing 
sector, however the concepts of the proposed model 
could be implemented to the other sectors of the 
construction industry. 
 
Since the study targets mass housing sector, the re-
ferred customer is at the same time supposed to be 
the end-user of the completed product. Taking in 
consideration the diversity of the customer profile in 
the mass housing sector, the focus of the study is 
limited to the middle and high income people and 
the companies which are producing housing areas 
with social facilities to target this customer profile. 
In this study, an attempt has been made for the ad-
aptation of QFD methodology to the mass housing 
sector.  The sample implementation has been made 
to question the applicability of the methodology and 
to constitute a precedent for the mass house pro-
ducer which might eventually like to use QFD. It is 
important to understand that the developed matrix 
within the case study presents a system approach 
and a decision making/planning tool.  That is the 
reason why the producers need to concentrate on the 
methodology of the study instead of the content of 
the sample matrix. 
 
It should be taken in consideration that the case 
study has been driven with the participation of the 
companies and customers which are located in Is-
tanbul, Turkey.  QFD methodology is peculiar to 
project and one of its major characteristics is its 
flexibility in terms of scope and contents. Conse-
quently, the results of the matrix will vary for each 
particular practice. The geographical conditions of 
the country, the economical situations of the mo-
ment, the direction of technological developments, 
and the various special aspects will certainly affect 
the results of the later implementations.  However, it 
has been predicted that QFD methodology is adopt-
able to the mass housing sector and the companies 
could benefit by using it as a strategic planning tool 
to become more customer focused. As the approach 
assuming the quality “in the eye of the customer” is 
accepted more in the construction sector, it is an-
ticipated that QFD methodology will become wide-
spread and the number of implementations will in-
crease. 
 
Keywords: Quality Function Deployment (QFD), 
customer satisfaction, mass housing sector. 
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Giriş 
Kalite, gerek firmaların büyümesi gerekse ör-
gütsel başarıya ulaşılması için ulusal ve ulusla-
rarası pazarda artık en önemli itici güç haline 
gelmiştir.  İnşaat sektörü her ne kadar toplam 
kalite yönetiminin uygulanması konusunda di-
ğer sektörlerin gerisinde kalmış olsa da, uygu-
lamalar son yıllarda oldukça yaygınlaşmaktadır.   
 
Toplam Kalite Yönetimi (TKY), sürekli gelişim 
ve iyileştirme hedefi doğrultusunda tüm süreçle-
rin ve tüm çıktıların mükemmelleştirilmesini 
hedefleyen bir yönetim felsefesidir. TKY’nin en 
önemli unsurlarından birisi ise müşteri memnu-
niyetidir. Bununla beraber, kusursuz müşteri 
memnuniyetine erişilmesi için önce müşteri 
beklentilerinin ve gereksinimlerinin çok iyi an-
laşılması gerektiği unutulmamalıdır. TKY’nin 
inşaat sektöründe ve dolayısıyla konut üretimin-
de uygulanmasındaki en büyük güçlüklerden 
biri, müşteri beklentilerinin doğru ve eksiksiz 
şekilde tespit edilerek bu verinin projede ve üre-
tim sürecinde kullanılmasındaki başarısızlıktır 
(Ahmed ve Kangari, 1995).  Eğer müşteri bek-
lentileri en erken safhalarda tespit edilebilirse, 
üretici firma da süreçlerini ve eylemlerini plan-
larken bu tespitin sonuçlarına en fazla hizmet 
eden konulara yoğunlaşabileceklerdir (Kärnä, 
2004).  
  
Günümüzün eğilimleri doğrultusunda kalite 
müşteri tarafından belirlenen ve ölçülen bir kav-
ram olarak tanımlandığından dolayı, konut kav-
ramı için müşterinin kullanıcı olduğu hallerde, 
kaliteyi müşteri gözüyle ve müşteri odağı ile 
değerlendiren bir yaklaşımdan söz edilebilir.  
Bu bakış açısı doğrultusunda, inşaat sektöründe 
başarılı olmak isteyen firmaların, müşteri gerek-
sinimlerinin tespiti ve bu gereksinimlerin üretim 
süreçlerine aktarılması için müşteri odaklı sis-
temleri benimsemeleri gerekmektedir. 
Kalite Fonksiyon Yayılımı (KFY) 
KFY, ürün ve hizmetlerin planlanmasına ilişkin 
bir işlem süreci ya da metodolojidir (Day, 
1998). King (1989) KFY’yi, “müşteri ihtiyaçla-
rına göre bir ürün veya hizmet sunmak üzere 
kullanılan bir sistem” olarak tanımlamıştır. 
Müşterinin sesi, kalite fonksiyon yayılımı için 
bir başlangıç noktasıdır ve bu tüm süreci yön-
lendirir.  Müşteriyi dinlemek, anlamak ve müş-
terinin ne istediğini yorumlamak, KFY’nın ar-
kasındaki mantığın esasını oluşturur (Fortuna, 
1988). 
 
KFY, 1960’lı yılların sonlarında Japonya’da, 
üretim sürecinin tüm aşamalarını ele alan ve bu 
aşamalara müşteri beklentilerini de katan bir 
sistem oluşturulması amacıyla geliştirilmiştir. 
Bugünkü anlamı ile ilk KFY uygulaması ise, 
1972’de Y. Akao tarafından Mitsubishi Heavy 
Industries Kobe Shipyard’da başlatılmıştır 
(Yayla, 1998).  KFY’yi Amerika’da ilk olarak 
Xerox firması 1984 yılında uygulamış, bu tarih-
ten sonra büyük kabul gören metodolojiyi, 
Hewlett-Packard, Digital Equipment, AT&T ve 
ITT gibi birçok büyük firma kullanmaya başla-
mıştır (Kağnıcıoğlu, 2002). Ardından, KFY me-
todolojisi yaygınlaşarak endüstri sektöründeki 
uygulamaları artmıştır. Buna karşılık inşaat sek-
töründe KFY kullanımı henüz halen yaygınlaş-
mamıştır ve tam olarak tanınmamaktadır. Çok 
yaygın olmamakla beraber Japonya’da yeni 
apartman projelerinin tasarımında kullanıldığı 
bilinen KFY’nin inşaat sektörüne uyarlanması 
üzerine yapılan çalışmalar ve sektördeki uygu-
lamaları halen sayılıdır (Eldin ve Hikle, 2003). 
KFY’nin inşaat sektöründeki uygulamalarının 
bu kadar az olmasının başlıca sebepleri, yapı 
üretiminin tek defaya mahsus bir üretim olması, 
süreçteki katılımcıların (tasarımcılar, yüklenici-
ler ve tedarikçiler) fazla olması ve metodoloji 
hakkında sektördeki bilgi eksikliğidir  (Laurikka 
ve diğerleri, 1997). 
 
Türkiye’de literatüre yansıyan ilk KFY uygula-
ması 1994 yılında Arçelik firması tarafından 
bulaşık makinesi üretiminde gerçekleştirilmiştir 
(Sattarov, 2008). Firma 1995 yılında buzdolabı, 
çamaşır makinesi gibi çeşitli ürünlerinde de 
KFY’yi kullanmaya başlamış ve metodolojinin 
Türkiye’de tanınmaya başlamasıyla beraber 
Tofaş, CMS (Cevher Maden Sanayi), BMC, 
Beko gibi çeşitli firmalar yöntemi uygulamaya 
almışlardır (Sattarov, 2008). 
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KFY’nin yapı üretim sürecinde  
kullanılması 
KFY, inşaat sektörüne farklı şekillerde uyarla-
nabilmektedir. Literatüre yansımış sayıca az 
olan uygulamalarda KFY’nin tasarım öncesinde, 
tasarım aşamasında ve tasarım sonrasında kulla-
nımını örnekleyen çalışmalar vardır  (Dikmen 
ve diğerleri, 2004). Mallon ve Mulligan (1993), 
KFY’yi bir bilgisayar çalışma odasının hipotetik 
yenileme çalışmasında kullanırken, Armacost ve 
diğerleri (1994) ise aynı yöntemi, prefabrikas-
yon teknolojisiyle üretilen hazır yapı bileşenle-
rinden strüktürel duvar panellerinin üretimine 
müşteri gereksinimlerinin bütünleştirilmesi için 
kullanmayı denemiştir. Laurikka ve diğerleri 
(1997), bir strüktürel tasarım firması ve iki yük-
lenici ile, üç tane yapı projesinde KFY metodo-
lojisini test ederek, farklı katılımcılar içeren in-
şaat sektörüne metodolojinin uyarlanmasına 
ilişkin bir bakış açısı sunmuştur. Serpell ve 
Wagner (1997) ise bir apartman dairesinin yer-
leşim planına ilişkin tasarım parametrelerinin 
belirlenmesi aşamasında tercihlerin 
önceliklendirilmesi amacıyla metodolojiden ya-
rarlanmıştır. Gargione (1999), KFY’yi bir 
apartman projesinin tasarım aşamasında uygu-
lamış, Eldin ve Hikle (2003) KFY sürecini bü-
yük ölçekli ve modern bir öğrenci dersliğinin 
kavramsal tasarım aşamasında kullanmıştır.  
Dikmen ve diğerleri (2004) ise farklı olarak 
KFY’yi tasarım veya yapım aşamasında değil, 
pazarlama aşamasında uygulamış; tamamlanmış 
olan lüks bir konut projesinin en iyi pazarlama 
stratejilerinin geliştirilebilmesi amacıyla bir 
stratejik karar verme aracı olarak kullanmıştır.   
 
KFY’nin yapı üretiminde uygulanmasının sağ-
layacağı yararları şu şekilde sıralamak müm-
kündür: (i) kullanıcının tatmin düzeyini maksi-
mize edecek ihtiyaç programının belirlenmesi, 
tasarım parametrelerinin bu gereksinim ve bek-
lentiler doğrultusunda oluşturulması (İnceoğlu 
2004); (ii) tasarım ve yapım süreçleri arasında 
tutarlılık olması / inşa edilebilirlik (Laurikka 
vd., 1997); (iii) yapım sürecinde karşılaşılabile-
cek sorunların minimalize edilmesi; değişiklik-
lerden, yanlış yapılan veya yeniden yapılan iş-
lerden kaynaklanacak zaman ve para kaybının 
önlenmesi (Prates ve Maciel, 1997); (iv) kulla-
nıcı beklenti ve ihtiyaçları ile, yapının üretim 
maliyeti, üretim teknolojisi, yapım süresi, kulla-
nım maliyetleri gibi faktörler arasında optimum 
bir denge yakalanması (İnceoğlu, 2004); (v) ta-
sarım ve yapım sürelerinin kısalması; (vi) top-
lam maliyetlerin azalması; (vii) tasarım uzman-
ları, yapım uzmanları, tedarikçiler ve kullanıcı-
lar arasındaki ilişkilerin geliştirilmesi. 
 
Yapılan literatür araştırması ışığında, KFY’nin 
çok esnek bir araç olduğu ve inşaat sektörüne 
farklı şekillerde uyarlanabileceği söylenebilir.  
Bununla beraber bahsedilen örnek uygulamala-
rın çoğunda KFY, müşteri gereksinimlerinin 
ürünle bütünleştirilmesi amacıyla kullanılmış 
olduğundan, müşteri gereksinimlerinin ürün 
özellikleri ile eşleştirildiği irdelemeler yapılmış-
tır. İnşaat sektöründe kalite konusu söz konusu 
olduğunda, ürünün toplam yaşam döngüsü çer-
çevesindeki süreçlerin birbirleriyle olan etkile-
şimlerinin ne kadar kritik olduğunu açıktır. Bu 
gerçekten hareketle, müşteri gereksinimlerini 
karşılayacak cevapları da süreçlere yoğunlaşa-
rak elde edebileceğimizi düşünmek yanlış ol-
mayacaktır. Müşteri gereksinimlerini birebir 
adresleyen ürün özelliklerini sorgulamak yerine, 
daha küresel bir bakış açısı ile müşteri gereksi-
nimlerinin süreçlerle olan ilişkisini irdelemek 
müşteri tatminini en üst düzeye çekmeyi sağla-
yabilir. Bu hipotezden yola çıkarak, literatürdeki 
örneklerden daha farklı bir bakış açısı getirile-
cek ve KFY’nin toplu konut sektörüne adapte 
edilebilmesi amacıyla önerme yapılmıştır. 
Alan çalışması: konut üretim sektörü 
için KFY modeli 
Bu çalışmada, kalite fonksiyon yayılımının top-
lu konut sektöründe uygulanmasına ilişkin öneri 
getirilmiş, TOKİ’nin gelir paylaşımı modeli 
çerçevesinde çeşitli yüklenici firmalar tarafın-
dan orta ve üst gelir grubuna yönelik olarak ger-
çekleşen toplu konut üretimi için, temel müşteri 
beklentilerinin firmaların üretim serüvenlerin-
deki kritik eylem ve adımlarıyla ilişkilendirildi-
ği bir alan çalışması yapılmıştır. Amaç, kalite 
fonksiyon yayılımının konut sektöründe müşteri 
memnuniyetini arttırmak için stratejik bir araç 
olarak kullanılabilirliğini göstermenin yanı sıra 
firmalara kendi özgün projeleri için değişik kap-
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sam ve boyutlarda uyarlayabilecekleri bir sistem 
ve metot önermektir. 
 
Konut sektörünün müşteri profilindeki çeşitlilik 
dikkate alınarak çalışma, TOKİ’nin gelir payla-
şımı modeli çerçevesinde orta ve üst gelir gru-
buna yönelik toplu konut üreten firmalar ve bu 
projelerin hedef aldığı orta üst gelir grubu konut 
müşterisi ile sınırlandırılmıştır. Yapılan KFY 
uygulamasının amaçlarını şu şekilde sıralamak 
mümkündür: 
 
1. Kalite Fonksiyon Yayılımı’nın inşaat sektö-
rüne uyarlanması adına yapılan çalışmalara kat-
kı sağlamak;  
2. Örnek uygulama ile ileride konuyla ilgili ça-
lışma yapacak araştırmacılara ve yöntemi kul-
lanmak isteyebilecek firmalara yol göstermek; 
3. Konut üretiminin girişimden tasarıma, üre-
timden kullanıma ve yıkıma kadar çeşitli evrele-
rindeki kritik karar aşamalarında firmalara reh-
berlik edecek sistematik bir işlemler dizisi geliş-
tirmek; 
4. Konut üreticilerinin henüz girişim aşamasın-
dayken hedef kitlelerini belirleyerek bu potansi-
yel müşterinin beklentilerini anlamalarına yar-
dımcı olacak bir araç sunmak; 
5. Belirlenen müşteri beklenti ve gereksinimle-
rinin, projelerin yaşam döngüsü çerçevesinde 
bütüncül bir bakış açısıyla ele alınmasını sağla-
mak; 
6.  Konut üreticilerine sektörde kendilerini fark-
lılaştırabilecekleri bir silah kazandırmak. 
Bu genel amaçlar doğrultusunda yapılan alan 
çalışmasının tek bir kesime veya firmaya hitap 
etmemesi amacıyla, orta üst gelir grubu potansi-
yel konut müşterisinin genel ve ortak ihtiyaçları, 
konut üreticilerinin genel ve ortak eylem adım-
larıyla ilişkilendirilmiştir.  Kalite fonksiyon ya-
yılımının aşamaları, bilimsel işlemlere mümkün 
olduğunca sadık kalınarak gerçekleştirilmiş ve 
metodolojinin en can alıcı unsuru olan Kalite 
Evi Matrisi oluşturulmuştur. Kullanılan kalite 
evi matrisi, yapılan literatür araştırmasından el-
de edilen matrislerin, alan çalışmasının gerekleri 
doğrultusunda değerlendirilerek uyarlanmasıyla 
şekillendirilmiş bu çalışmaya özgü bir matristir. 





Şekil 1. Kalite evi matrisi (Yayla, 1998; Eldin ve 
Hikle 2003; Dikmen ve diğerleri, 2004 kaynak-
larından uyarlanmıştır) 
 
Çalışmanın üretici ayağı ve üreticilerden top-
lanan bilgiler 
Odak olarak İstanbul’da orta ve üst gelir grubu-
na yönelik toplu konut üretimini ele alan çalış-
mada, üreticilerin konuyla ilintili olabilecek et-
kinliklerinin araştırılarak mevcut durumun orta-
ya konması gerekmiştir.  Temel olarak günümüz 
toplu konut eğilimleri doğrultusunda müşteri 
ihtiyaç ve beklentilerinin projelere ne oranda 
yansıtıldığı araştırılmıştır. 
 
Bu amaçla TOKİ ve Emlak Konut ile yapılan 
detaylı görüşmelerin yanı sıra, Türkiye konut 
sektöründe her yıl sunulan arzın önemli bir bö-
lümünü üretmekte olan, yani kısacası sektörün 
nabzını tutan dört önemli firma ziyaret edilerek 
çeşitli bilgiler toplanmıştır. Gizlilik prensibin-
den ötürü çalışmada isimleri belirtilmemiş olan 
firmalar, TOKİ’nin Gelir Paylaşımı Modeli doğ-
rultusunda toplu konut alanları üreten yüklenici-
lerdir ve firmalarda CEO’lar, proje yöneticileri 
ve üst düzey proje koordinatörü kişiler ile yüz 
yüze görüşülmüştür. 
 
Görüşülen firmaların dördü de yılda minimum 
1000 konut üretmekte olup, hepsi konut üreti-
minde uzmanlaşmış firmalardır.  Firmalar, ço-
ğunlukla müşteri odaklı bir yaklaşım içerisinde-
dir ve müşterinin rekabetteki kilit rolünü kav-
Y. Olcay, N. Esin 
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ramış durumdadır. “Müşteri ne ister?” sorusu-
nun cevabı aranmakta ve konut alanlarının üre-
timi bu doğrultuda gerçekleştirilmeye çalışıl-
maktadır. Firmaların dördü de, hedef kitleyi 
projenin erken safhasında belirleyerek, bu po-
tansiyel müşteriden anket veya odak gruplar yo-
luyla bilgi toplamaktadır. Ancak müşterilerin 
ihtiyaç ve beklentilerine ilişkin toplanan bu bil-
gilerin değerlendirilerek proje süreçlerinde veri 
olarak kullanılması amacıyla sistematik bir yön-
tem izlenmediği tespit edilmiştir. Bu tespit doğ-
rultusunda KFY metodolojisinin uygulanması-
nın firmalara rekabet avantajı sağlayabileceği 
düşünülmüştür. 
 
Odak grubun oluşturulması 
Kalite Evi Matrisi’nin oluşturulması sürecinde 
ilk adım, müşteri ihtiyaç ve beklentilerinin belir-
lenmesi olduğundan, bu veriyi toplamak ama-
cıyla hedef kitleyi temsil edecek bir odak grup 
oluşturulması gerekmektedir. Odak grup uygu-
laması, hedef kitleyi temsilen seçilmiş bir grup 
bireyin beklentilerini, ihtiyaçlarını, duygu ve 
düşüncelerini ifade etmeleriyle yapılan bir ça-
lışmadır (Eldin ve Hikle, 2003). Kalite Fonksi-
yon Yayılımı metodolojisinin önemli bir adımı 
olan bu aşamada amaçlanan, “müşterinin se-
si”nin olabildiğince gerçekçi bir tespitinin ya-
pılmasıdır. 
 
Çalışma kapsamında geliştirilen model emsal 
olarak, TOKİ’nin gelir paylaşımı modeli çerçe-
vesinde çeşitli yüklenici firmalar tarafından ger-
çekleştirilen toplu konut üretimini hedef almış-
tır.  Bu sebepten dolayı, TOKİ tarafından Emlak 
GYO aracılığı ile çeşitli inşaat firmalarına yaptı-
rılmış olan konut alanlarına yoğunlaşılmış ve 
söz konusu saha çalışması için, henüz yeni ta-
mamlanmış olan Batı Ataşehir bölgesi pilot böl-
ge olarak seçilmiştir. Batı Ataşehir bölgesinin 
seçilmesindeki başlıca sebepleri şu şekilde sıra-
lamak mümkündür: (1) farklı etaplardan oluşan 
bir bölge olması ve her etabın farklı yükleniciler 
tarafından yapılmış olması (Tablo 1); (2) henüz 
yeni tamamlanmış olduğundan güncel ve taze 
veriler içermesi; (3) araştırmacı tarafından kolay 
ulaşılabilir olması. 
Tablo 1. Batı Ataşehir bölgesi proje detayları 
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Kalite Fonksiyon Yayılımı (KFY) çalışması ni-
teliksel bir çalışma olduğundan, literatürde odak 
grubun tanımı, sınırlı bir katılımcıdan oluşmak-
tadır (Day, 1998). Bu doğrultuda 20 kişiden 
oluşturulması hedeflenen odak grup katılımcıla-
rı, Batı Ataşehir bölgesinin farklı etaplarından 
seçilerek düzenlenmiştir. Düzenleme yapılırken 
üç projenin toplam konut sayılarının yanı sıra 
Emlak Konut’tan edinilen mevcut doluluk oran-
ları da dikkate alınmış ve Kentplus’tan 7 kişi, 
UphillCourt’tan 5 kişi ve MyWorld’den de 8 
kişinin katılımıyla odak grup çalışması gerçek-
leştirilmiştir. 
 
Evrensel düzeyde konuta yönelik tatmin faktör-
leri irdelenirken, Russel N. James’in 2007’de 
yaptığı çalışmasında kiradaki kişilerin ev sahip-
lerine oranla tatmin seviyelerinin daha düşük, 
talep ve beklentilerinin ise daha yüksek olduğu-
nu bulgulaması dikkati çekmiştir (James, 2007). 
Bu bilgiyi göz önüne alarak ve çalışma sonuçla-
rını zenginleştirebileceği düşüncesiyle, odak 
grup için seçilen 20 kişinin “kiracı” olmasına 
dikkat edilmiştir. Seçilen kişilerin kiracı olmala-
rının bir diğer stratejik sebebi ise, toplanacak 
bilgilerin çok yönlülüğü açısından bu kişilerin 
hem kullanıcı hem de potansiyel müşteri rolün-
de olmalarıdır. 
 
Matrisin yatay bölümünün oluşturulması - 
müşterinin sesi 
Oluşturulan odak grupla iki aşamalı bir çalışma 
yürütülmüştür. Birinci aşamada katılımcılardan 
Toplu konut üretiminde kullanıcı tatmini 
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yaşamak amacıyla satın almayı planladıkları 
konuta ilişkin temel ihtiyaç ve beklentilerini, 
önem sırasını göz ardı ederek listelemeleri is-
tenmiştir.  Toplanan bu veri, benzeşim ve ağaç 
diyagramları kullanılarak organize edilmiş, kali-
te evi matrisinin yatay bölümünü oluşturacak 
ihtiyaç ve beklentiler şu şekilde belirlenmiştir 
(Tablo 2): 
 















Odak grupla yapılan çalışmanın ikinci aşaması 
ise, tespit edilen müşteri ihtiyaç ve beklentileri-
nin önceliklerinin belirlenmesidir. KFY uygu-
lamalarında müşteri isteklerinin önceliklerinin 
belirlenmesi oldukça önemli bir aşamadır. Yapı-
lan uygulamanın geçerliliği ve güvenilirliği ise 
büyük ölçüde bu aşamaya bağlıdır (Okur vd., 
2008). Literatüre bakıldığında müşteri istekleri-
nin önceliklerinin, müşteri önceliklendirmeleri 
de göz önünde bulundurularak KFY ekibi tara-
fından doldurulduğu uygulamalardan, müşteri 
önceliklendirmelerinin aritmetik ortalamalarının 
hesaplandığı uygulamalara kadar çeşitli örnekler 
vardır. Fakat bu yaklaşımlar her zaman bütünün 
düşüncesini en kapsamlı şekilde yansıtmaya-
bilmektedirler. Dolayısıyla bu çalışmada, güve-
nilirliği maksimize edebilmek amacıyla çok öl-
çütlü karar verme tekniği olan Analitik Hiyerar-
şi Süreci (AHS) kullanılmıştır. Bununla birlikte, 
sadece çoğunluğun sesini dinlemek, diğerlerinin 
düşüncelerini göz ardı ederek KFY uygulaması-
nın geçerliliğini azaltabilmektedir (Okur vd., 
2008). Bu sebepten, bu çalışmadaki uygulamada 
da geçerliliği maksimize edebilmek amacıyla 
Analitik Hiyerarşi Süreci’nin yanı sıra, son AHS 
tablosunun önceliklerinin belirlenmesinde farklı 
bir yaklaşım olan Sıralı Ağırlıklı Ortalama-SAO 
tekniğinden yararlanılmıştır.    
 
Odak grup katılımcılarından, müşteri beklenti 
ve ihtiyaçları listesindeki tüm unsurları önem 
sırasına dizmeleri istenmiş ve ardından her bir 
katılımcının belirlenmiş olan 12 unsur için 12 x 
12’lik AHS tablosu oluşturulmuştur.   
 
AHS tabloları 20 odak grup katılımcısının her 
biri için hazırlandıktan sonra, 12 x 12’lik matri-
sin her bir hücresi için 20 adet öncelik elde 
edilmiştir. Tüm bu verinin organize edilerek son 
AHS tablosuna ulaşılması için de, önceden de 
belirtildiği gibi Sıralı Ağırlıklı Ortalama (SAO) 
tekniğinden yararlanılmıştır. 
 
Genel (son) AHS tablosu elde edildikten sonra, 
müşteri istek ve beklentilerinin önceliklendiril-
mesi için analitik hiyerarşi sürecinin adımları 
sırasıyla uygulanmıştır. Ardından müşteri istek 
ve beklentilerinin her birinin önem derecesi ve 
bağıl önem ağırlığı hesaplanarak Kalite Evi 
Matrisi’nin ilgili sütunlarına işlenmiştir. 
 
Matrisin düşey bölümünün oluşturulması – 
işlevsel gereksinimler 
Kalite Evi matrisinin düşey bölümünü oluşturan 
işlevsel gereksinimler, müşteri ihtiyaç ve bek-
lentilerinin karşılanmasıyla ilintili olarak üretici 
ayağında gerçekleşen süreç adımlarından oluş-
maktadır.   
 
Toplu konut üretimi için örnek bir uygulama 
teşkil etmesi amacıyla uyarlanan bu kalite evi 
matrisi için işlevsel veri oluşturulurken, projele-
rin toplam yaşam döngüsü çerçevesinde irde-
lenmesine olanak sağlanması amacıyla proje 
evreleri baz alınmıştır. Zira müşteri ihtiyaç ve 
beklentilerinin karşılanması temel olarak bu sü-
reç evreleriyle alakalıdır. 
 
Esas amaç, kullanıcı düşünce ve gereksinimleri-
ne en çok cevap verecek konulara 
yoğunlaşılması için görsel bir harita hazırlaya-
rak, tüm süreçlerin talep edilen ihtiyaçlarla ve 
birbirleriyle olan çok yönlü, kritik ilişkilerinin 
ortaya konulmasıdır. Bu sayede, her sürecin 
temsilcisi olan farklı disiplinlerdeki uzmanlar 
Y. Olcay, N. Esin 
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henüz projenin başlangıç safhasındayken müşte-
ri gereksinimlerini “aynı bakış açısı” ile kavra-
ma ve değerlendirme şansı bulmuş olacaklardır.  
Müşterinin sesinin, projenin toplam yaşam dön-
güsündeki kritik eylem ve süreçlerle olan ilişki-
lerinin tüm katılımcılar tarafından henüz bu 
aşamada iken algılanması, tüm evreler boyunca 
yürütülecek takım çalışmasını kolaylaştıracak 
ve katılımcıların ilişkilerini kuvvetlendirecektir. 
 
Bu hususlar doğrultusunda belirlenen işlevsel 
gereksinimler Tablo 3’de listelenmiştir.  Bu ve-
ri, matrisin düşey bölümünü oluşturmaktadır. 
 







İhtiyaç Programının Belirlenmesi (Konut Tipi Çeşitli-
liği, Adedi, Sosyal Olanaklar, Otopark, Havuz vs.) 
Mimari Proje ve Tasarım 
Uygulama Projeleri ve Teknik Detaylar 
Teknik Şartnameler ve Kalite Standartlarına Uygun-
luk 
Tedarikçi Seçimi ve İşlerin Taşere Organizasyonu 
Profesyonel Proje Yönetimi 
Alınacak İzinler ve Belgeler 
Teslim Süreci 
Konut Alanının İşletmesinin Yapılması 
Konut Alanı Yaşam Süresi Boyunca Hizmet 
Yaşam Döngüsü Son Adımı: Yıkım 
 
İlişkiler matrisi 
Bu alan her bir işlevsel gereksinimin, her bir 
müşteri gereksinimini nasıl etkilediğini göster-
mektedir (Shillito, 1994). Kalite Fonksiyon Ya-
yılımı metodolojisinin bu aşaması, konut üretim 
sürecindeki her bir işlevsel adımın, farklı müşte-
ri ihtiyaçlarının karşılanmasıyla oluşacak “top-
lam” müşteri tatmini üzerindeki etkisinin -katkı 
payının- anlaşılması bakımından çok büyük 
önem taşımaktadır. Matrisin bu bölümü saye-
sinde her bir müşteri gereksiniminin en iyi şe-
kilde karşılanması için, o gereksinime az ya da 
çok etki eden tüm işlevsel eylemler ortaya çıka-
rılmaktadır.  Bu bölüm, yazarlar tarafından süb-
jektif olarak, ilgili literatür araştırmasına ve fir-
malarla yapılan görüşmelerde elde edilen verile-
re istinaden doldurulmuştur. İşlevsel gereksi-
nimlerle müşteri gereksinimleri arasındaki bu 
kritik ilişkiler sembollerle görselleştirilmektedir.   
 
Çalışma kapsamında tanımlanan ilişkilerin ta-
mamı Şekil 2’deki Kalite Evi Matrisi’nde gö-
rülmektedir. Kullanılan değerlendirme ölçeği ve 
her bir sembolün açıklaması ise Şekil 3’tedir. 
 
Her bir sütunun en altında, o sütunda yer alan 
işlevsel gereksinime ait önem derecelerinin ve 
bağıl önemlerin belirtildiği kutucuklar yer al-
maktadır. Önem derecesi müşteri ihtiyaç ve bek-
lentilerinde de olduğu gibi, ilgili işlevsel gerek-
sinimin mutlak önemini ifade etmektedir.  İşlev-
sel gereksinimlerin önem derecelerinin hesap-
lanması için, her bir müşteri gereksiniminin ön-
ceden hesaplanmış olan bağıl önem ağırlığı, 
ilişkiler matrisinin aynı satırında yer alan ilişki 
derecesi ile çarpılmış, daha sonra bu çarpımların 
sütun bazında birbirine eklenmesi sonucu elde 
edilen değerler, ilgili işlevsel gereksinimin mut-
lak önem derecesi olarak matrise işlenmiştir.  
Ardından her bir işlevsel gereksinimin bağıl 
önemleri de hesaplanarak matrise kaydedilmiş-
tir.  
 
Yapılan bu hesaplamalar sonucu hiç şüphesiz 
hangi sütunlardaki işlevsel gereksinimlerin 
önem dereceleri daha yüksek çıkarsa, o süreç-
lerdeki eylemlere daha fazla yoğunlaşılması ge-
rekmektedir. 
 
Bu hesaplamaların ardından, her bir firma kendi 
öznel yaklaşımı ile işlevsel gereksinimlerin zor-
luk seviyelerini 0 ve 10 arasındaki bir değerlen-
dirme ölçeğine göre derecelendirecektir. 
 
Zorluk derecesi, ilgili işlevsel gereksinimin fir-
ma açısından ve sektör bakımından başarılma 
güçlüğünü ifade etmektedir. Bu derecelendirme 
yapıldıktan sonra ise her bir işlevsel gereksini-
min zorluk derecesi ve önem derecesinin ilişkisi 
doğrultusunda üretici firmanın, ilgili işlevsel 
sürece ilişkin izleyeceği gelişim yönü belirlenir. 
Gelişim yönü satırı, işlevsel gereksinimlerin 
hemen üzerinde yer almaktadır ve yapılan de-
ğerlendirme doğrultusunda ilgili işlevsel sürecin 
geliştirilmesi gerekip gerekmediğine ilişkin ve-
riyi içermektedir. 
































































































































Mimari Proje ve Tasarım
Uygulama Projeleri ve Teknik Detaylar
Teknik Şartnameler ve Kalite St. Uyg.
Tedarikçi Seçimi ve İşl. Taşere Org.
Profesyonel Proje Yönetimi
Alınacak İzinler ve Belgeler
Teslim Süreci
Konut Alanının İşletmesinin Yapılması
Yaşam Döngüsü Son Adımı : Yıkım
Satırdaki En Yüksek İlişki Derecesi














































































































































































































































































































































Bağıl İyileştirme  Önemi


















Şekil 2. Toplu konut üretimi için uyarlanan kalite evi matrisi modeli 
  




Şekil 3. Kalite evi matrisi semboller listesi 
 
Karşılıklı ilişki (korelasyon) matrisi 
Hiç şüphesiz her bir işlevsel gereksinim diğerle-
riyle etkileşim ve ilişki içerisindedir. Her bir 
sürecin çıktısı, diğer süreçteki işlevsel eylem ve 
gereksinimleri olumlu veya olumsuz etkileye-
bilmektedir. Belirlenen bu ilişki ve etkileşimler, 
kalite evi matrisinin çatısını oluşturan ve şeklin-
den dolayı matrise adını vermiş olan üçgen bö-
lüme işlenir. Bu kritik ilişkiler de yine sembol-
lerle görselleştirilmiştir. Kullanılan değerlen-
dirme ölçeği ve her bir sembolün açıklaması 
Şekil 3’te mevcuttur. 
 
Rekabet değerlendirmesi ve rakip analizleri 
KFY metodolojisi, sektörde başarı elde edile-
bilmesi ve diğer üretici firmalarla rekabet edile-
bilmesi için de olanak sağlamaktadır. Matrisin 
sağ tarafındaki bölüm rakip analizleri ve rekabet 
değerlendirilmesi için ayrılmış olduğundan, bu 
alan çalışması kapsamında boş bırakılmıştır. Zi-
ra bu alan çalışmasının amacı, metodolojinin 
sektöre tanıtılmasını sağlayarak firmalara örnek 
oluşturacak genel bir uyarlama çalışması yapıl-
masıdır. Metodolojiyi kullanmak isteyecek olan 
firmalar proje bazında müşteri gereksinimlerini 
de, ilgili fonksiyon gereksinimlerini de özgün 
şekilde ve gerekirse çok daha detaylı olarak ye-
niden oluştururken rekabet değerlendirmesi bö-
lümünü de kullanacaklardır.   
Bulguların değerlendirilmesi 
Oluşturulan kalite evi matrisi satırlar bazında 
irdelendiğinde her bir müşteri gereksiniminin 
hangi işlevsel süreçlerle ve hangi oranda ilintili 
olduğu, sütunlar bazında irdelendiğinde ise han-
gi işlevsel eylemlerin hangi müşteri gereksini-
minin karşılanmasında ne oranda etkili olduğu 
gözlemlenebilmektedir.   
Yapılan çalışmanın sonuçları, orta ve üst gelir 
grubu toplu konut müşterisinin en önemli üç 
gereksiniminin sırasıyla ‘uygun fiyat’, ‘deprem 
güvenliği’ ve ‘lokasyon’ olduğunu göstermiştir.  
Kullanıcı açısından en fazla rağbet gören bu un-
surlar doğrultusunda ve bu unsurlarla olan iliş-
kileri neticesinde en fazla önem dercesine sahip 
işlevsel eylemler ise sırasıyla ‘arsa seçimi’, ‘uy-
gulama projeleri ve teknik detaylar’, ‘mimari 
proje ve tasarım’,   en erken safhalarda yapılan 
‘ihtiyaç programı’nın etkinliği ve ‘konut alanı-
nın işletilmesi’ olarak ortaya çıkmıştır. 
Modelin güvenilirliği ve geçerliliği  
KFY uygulamalarında matrisin yönetilebilir bü-
yüklükte olması, yapılan hesaplamaların ve de-
ğerlendirmelerin güvenilirliği açısından önemli-
dir. Bununla beraber, matrisi yönetilebilir bü-
yüklükte tutmak adına veri kaybına uğramamak 
da son derece kritiktir.  İşte bu sebeple, “müşte-
rinin sesi”ne ilişkin verilerin, müşteri beklentile-
ri ölçütlerine dönüştürülmesi adımında bilimsel 
yöntemler olan benzeşim diyagramları ve ağaç 
diyagramlarından yararlanılmıştır. Müşteriden 
toplanan sayıca fazla beklentinin hiçbirisi göz 
ardı edilmeksizin temel 12 ölçüte dönüştürülme-
si sağlanarak etkin bir KFY matrisi elde edil-
miştir. 
 
Temel ölçütlere dönüştürülen müşterinin sesini 
önceliklendirmek, öznellik ve muğlaklık adına 
çeşitli riskler taşıyan bir diğer adım olarak gü-
venilirliği tehlikeye sokmaktadır. Yapılan litera-
tür araştırmaları ışığında bu aşamada alınabile-
cek tedbir ise, niteliksel verileri niceliksel me-
totlarla değerlendirmeyi sağlayabilecek “yapay 
zeka uygulamaları”, “bulanık mantık yaklaşımı” 
veya “analitik hiyerarşi süreci” gibi sistemler-
Toplu konut üretiminde kullanıcı tatmini 
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den yararlanılmasıdır (Dikmen vd., 2004). Bu 
çalışmada, müşterinin sesi önceliklendirilirken 
güvenilirliği maksimize edebilmek amacıyla 
çok ölçütlü karar verme tekniği olan Analitik 
Hiyerarşi Süreci’nden (AHS) yararlanılmıştır.   
 
KFY yapı üretiminin farklı aşamalarına uyarla-
nabilecek esnek bir araçtır. İhtiyaçlar ve amaçlar 
doğrultusunda uyarlanarak farklı şekillerde yo-
rumlanabilir, yapı üretiminin tümünde olabildiği 
gibi sadece belli bir aşamasında da kullanılabi-
lir. Literatürde söz konusu metodolojiyi sadece 
tasarım için veya sadece yapım için, yapı mal-
zemeleri üretimi için veya bitmiş yapı ürününün 
satışı aşamasında pazarlama stratejilerinin geliş-
tirilmesi için kullanan çeşitli örnekler vardır. Bu 
çalışmada önerilen model ise, KFY metodoloji-
sinin toplu konut üretimine uyarlanması için ge-
liştirilmiş farklı bir yorum, özgün bir bakış açı-
sıdır.  
 
TOKİ’nin gelir paylaşımı modeli çerçevesinde 
çeşitli yüklenici firmalar tarafından, orta ve üst 
gelir grubuna yönelik olarak gerçekleşen toplu 
konut üretiminden feyiz alınarak önerilen mo-
del, bu sebepten, temel olarak özel sektörde faa-
liyet gösteren konut üretim firmalarını hedef 
almaktadır.  Konut sürecinde bütüncül bir bakış 
açısını benimseyen ve “toplam yaşam döngüsü” 
prensibiyle şekillenen model, bunun bir sonucu 
olarak da tasarım ve yapım faaliyetlerinin tü-
münü tek bünyede toparlamış firmalara nispeten 
daha fazla hitap etmektedir.   
Sonuç 
Yapılan bu çalışmada kalite fonksiyon yayılımı 
metodolojisinin toplu konut üretiminde kulla-
nılması için, model niteliği taşıyacak bir uyar-
lama yapılmıştır. Burada yoğunlaşılması gere-
ken husus, sunulan sistem yaklaşımı ve karar 
verme-planlama yöntemidir. Matrisin yatay ve 
düşey bölümünün içeriği ve detay kapsamı her 
bir uygulamada yeniden oluşturulacaktır. Amaç-
lanan, toplu konut üreticilerine sunulmak üzere 
bir ‘dikkat edilmesi gereken hususlar’ reçetesi 
hazırlamak değil, müşteri gereksinimlerine nasıl 
yoğunlaşılabileceği ve bu gereksinimlerin proje 
süreçlerine nasıl en etkin şekilde yansıtılabile-
ceğine ilişkin bir sistem, bir metot önermektir. 
Ülkenin coğrafik koşulları, o anki ekonomik 
durum, teknolojik gelişimlerin yönü veya diğer 
özel durumlar her uygulamanın sonuçlarını hiç 
şüphesiz etkileyecektir.   
 
Buna karşın Kalite Fonksiyon Yayılımı’nın yapı 
üretimine uyarlanabileceği ve yarar sağlanacak 
şekilde kullanılabilecek bir stratejik araç olduğu 
ortaya konulmuştur. Kalitenin ‘müşterinin gö-
zünde’ olduğu yaklaşımının inşaat sektöründe 
de benimsenmesiyle, kalite fonksiyon yayılımı 
uygulamalarının artacağı ve üretici firmalara 
rekabet avantajı sağlayacak bir araç olarak yay-
gınlaşacağı umut edilmektedir. 
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